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PENGARUH SIKAP KARYAWAN DAN BRAND IMAGE 
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DI HANDOKO 
MOTOR SURABAYA 
 
Guntur Slamet Raharjo 
Abstraksi 
Berambahnya jumlah sepeda motor yang beredar di pasaran, maka 
semakin bertambah pula permintaan akan kebutuhan guna perawatan tersebut, 
dalam bisnis bengkel yang termasuk ke dalam kategori jasa, kepuasan 
pelanggan merupakan faktor yang sangat perlu untuk diperhatikan. Keberadaan 
jasa bengkel sepeda motor tidak dapat dipisahkan dengan kendaraanya, dimana 
pelayanan jasa bengkel merupakan suatu factor utama yang dipertimbangkan 
konsumen untuk merawat kendaraan. Pelayanan jasa bengkel pada jasa bengkel 
sepeda motor akan menjadi suatu jaminan terhadap suatu merek tertentu 
sehingga bengkel tersebut diminati oleh pelanggan. Pelanggan akan memilih 
bengkel yang handal yang dapat memberikan kepuasan, dan menjadikan 
kendaraan tersebut tetap prima, inilah nilai-nilai yang menjadi kepercayaan 
mereka. Berdasarkan data di atas menunjukkan bahwa jumlah pelanggan 
bengkel sepeda motor di Handoko Motor mengalami penurunan yang fluktuatif 
ketidakpuasan pelanggan atau keluhan pelanggan adalah suatu resiko pekerjaan 
yang tidak perlu dicemaskan, justru dengan adanya keluhan dan kekecewaan 
pelanggan. 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang 
menggunakan jasa bengkel Handoko Motor Surabaya. Pengambilan sampel 
menggunakan teknil purposive sampling dengan jumlah sampel sebesar 108 
responden. Data yang dipergunakan adalah data primer yaitu data yang 
berdasarkan kuesioner hasil jawaban responden. Sedangkan analisis yang 
dipergunakan adalah Structural Equation Modelling (SEM). 
Berdasarkan dari hasil penelitian diperoleh bahwa 1). Variabel Atittude 
mampu meningkatkan kepuasan pelanggan di bengkel handoko motor. 2). 
Variabel Brand Image mampu meningkatkan kepuasan pelanggan di bengkel 
Handoko Motor.  
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1. Latar Belakang Masalah 
Salah satu cara utama membedakan sebuah perusahaan jasa adalah 
memberikan jasa dengan kualitas yang lebih tinggi pesaing secara konsisten. 
Kuncinya adalah memenuhi atau melebihi ekspektasi kualitas jasa pelanggan 
sasaran. Ekspektasi pelanggan dibentuk oleh pengalaman masa lalunya, pembicaraan 
dari mulut ke mulut, dan promosi yang dilakukan oleh perusahaan jasa. Pelanggan 
memilih penyedia jasa berdasarkan hal ini, dan setelah menerima jasa itu, mereka 
membandingkan jasa yang dialami dengan jasa yang diharapkan. Jika jasa yang 
dialami terletak dibawah jasa yang diharapkan, pelanggan tidak berminat lagi 
pada penyedia. Jika jasa yang dialami memenuhi atau melebihi harapan, mereka 
akan menggunakan penyedia itu lagi. 
Semakin banyaknya pengguna sepeda motor di Indonesia yang dapat kita 
lihat dari tingginya laju penjualan sepeda motor seperti yang dikatakan oleh Ketua 
Asosiasi Industri Sepeda motor Indonesia (AISI) Ridwan Gunawan di Jakarta, 
(Kamis, 25/11/2005, www.kapanlagi.com): "Tingginya laju penjualan sepeda 
motor tahun ini membuat sejumlah produsen sepeda motor mulai memperluas 
pabriknya, sehingga kapasitas produksi mereka naik tahun depan". Sejumlah 
anggota AISI yang menurut dia sudah melakukan investasi perluasan pabrik 
maupun efisiensi untuk peningkatan produksi adalah PT Astra Honda Motor 
(AHM), Yamaha, dan Suzuki. Ia memperkirakan kapasitas produksi sepeda motor 
Honda akan naik sampai 3 juta unit per tahun, Yamaha sekitar 2 juta unit per 
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tahun, dan Suzuki sekitar 1,5 juta unit per tahun. Ridwan mengatakan laju 
pertumbuhan penjualan sepeda motor tahun ini terbilang spektakuler. Dari 
proyeksi pertumbuhan 15 persen naik menjadi 40 persen, yang mendorong para 
produsen memperluas pabrik mereka 
Bertambahnya jumlah sepeda motor yang beredar di pasaran, maka 
semakin bertambah pula permintaan akan kebutuhan guna perawatan tersebut, 
dalam bisnis bengkel yang termasuk ke dalam kategori jasa, kepuasan pelanggan 
merupakan faktor yang sangat perlu untuk diperhatikan. Terciptanya kepuasan 
pelanggan dapat memberikan manfaat diantaranya memberikan dasar yang baik 
bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas pelanggan, hubungan antara 
perusahaan dan pelangannya menjadi harmonis, dan membentuk satu 
rekomendasi dari mulut ke mulut (Word-of mouth) yang menguntungkan bagi 
perusahaan. Dengan demikian sesuai dengan pendapat Tjiptono (2002) bahwa 
kunci utama untuk memenangkan suatu persaingan adalah memberikan nilai 
pelanggan dan kepuasan kepada pelanggan melalui penyampaian produk dan jasa 
berkualitas dengan harga yang bersaing. 
Oleh karena itu badan usaha-badan usaha semakin agresif dan selektif 
dalam memberikan layanan kepada pelanggan serta mencari berbagai macam 
alternatif terobosan baru dalam menggali dana masyarakat. Hal ini disebabkan 
karena pada jaman sekarang dan pada masa yang akan datang produk atau jasa 
yang ditawarkan oleh pesaing semakin baik dan bervariasi. Supaya pelanggan 
merasa puas, maka pemberi jasa pelayanan harus memberikan pelayanan yang 
berkualitas. Hal ini sangat penting bagi badan usaha untuk memberikan citra 
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merek yang positif dalam memberikan kepuasan kepada pelanggan dan meraih 
minat konsumen, brand image merupakan  sejumlah kepercayaan yang dipegang 
konsumen berkaitan dengan merek Kotler et al., (1999: 770), melalui kualitas 
layanan yang baik serta meningkatkan mutu kualitas layanan yang diberikan 
kepada pelanggan, agar pelanggan tersebut tidak berpaling atau lari dari badan 
usaha. 
Tingginya laju penjualan sepeda motor ini dikarenakan dipilihnya sepeda 
motor oleh masyarakat sebagai kendaraan alternatif yang lebih hemat dan praktis 
pengganti mobil pribadi dan transportasi umum ditengah naiknya BBM dan 
naiknya tarif transportasi umum serta dituntutnya ketepatan dan kecepatan waktu 
ditengah kemacetan yang terjadi setiap harinya. Dengan kelebihan-kelebihan yang 
dimiliki sepeda motor yaitu dilihat dari efisiensi waktu yang dihasilkan apabila 
berpergian dengan menggunakan sepeda motor, efisiensi biaya bahan bakar atau 
ongkos dibandingkan dengan mobil pribadi atau transportasi umum dan juga 
semakin mudahnya masyarakat untuk memiliki sepeda motor yaitu antara lain  
engan membeli secara kredit dengan DP awal yang ringan (< Rp 500.000,-), 
tidaklah heran apabila sepeda motor menjadi alat transposrtasi alternatif yang 
paling banyak digunakan.  
Walaupun demikian mudahnya masyarakat untuk mendapatkan sepeda 
motor, keputusan pembelian sepeda motor umumnya dilakukan dalam suasana 
keterlibatan yang cukup tinggi. Seorang pembeli berharap bahwa sepeda motor 
yang dibelinya dapat dipergunakan dalam jangka panjang dengan jaminan 
perawatan pasca pembelian serta ketersediaan suku cadangnya. Sepeda motor 
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mempunyai resiko penggunaan yang tinggi, sehingga perlu dilakukan perawatan 
secara periodik untuk menjamin keamanan dan kenyamanan dalam 
penggunaannya. Kebutuhan konsumen terhadap perawatan sepeda motor ini 
memberikan peluang usaha baru. Hal ini disadari oleh masyarakat industri, 
sehingga perusahaan-perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa perawatan dan 
perbaikan sepeda motor tumbuh dan berkembang dengan pesat, baik yang 
merupakan jaringan resmi dari produsen kendaraan tertentu maupun yang 
independen 
Keberadaan jasa bengkel sepeda motor tidak dapat dipisahkan dengan 
kendaraannya, dimana pelayanan jasa bengkel merupakan suatu faktor utama 
yang dipertimbangkan konsumen untuk merawat kendaraan. Pelayanan jasa 
bengkel pada jasa bengkel sepeda motor akan menjadi suatu jaminan terhadap 
suatu merek tertentu sehingga bengkel tersebut diminati oleh pelanggan. 
Pelanggan akan memilih bengkel yang handal yang dapat memberikan kepuasan, 
dan menjadikan kendaraan tersebut tetap prima, inilah nilai-nilai yang menjadi 
kepercayaan mereka.  
Salah satu kebijakan industri nasional mendorong terbaginya;(1) industri 
berbasis agro, (2) pengliatan dan pengembangan industri kecil dan menengah, (3) 
peningkatan industri kecil menengah tertentu, (4) kerjasama yang saling 
menguntungkan antar industri besar, menengah dan kecil, (5) industri yang 
mempunyai daya serap tenaga kerja yang signifikan, berbasis sumber daya alam 
lokal terutama pertanian dan perikanan, mampu memenuhi kebutuhan pasar dalam 
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negeri, namunjuga memiliki potensi eskpor, dan (6) industri dapat bersifat pada 
sumber daya alam, padat tenaga kerja, padat modal ataupun padat teknologi. 
Handoko Motor merupakan sebuah bengkel yang menjual spare parts, oli 
dan serta variasi serta melayani jasa service sepeda motor. Bengkel ini membeli 
spare parts, oli dan variasi dari beberapa supplier tetap. Berdasarkan observasi 
yang dilakukan di Bengkel Handoko Moto sepeda motor di Surabaya, masih 
terdapat beberapa keluhan-keluhan sehinggan pelanggan kurang berminat berikut 
adalah data pelanggan di bengkel tersebut tahun 2007-2011: 
Tabel 1.1. Jumlah Pelanggan 
Tahun  Jumlah Pelanggan Perkembangan
2007 3988 - 
2008 4563 12.6% 
2009 5762 20.8% 
2010 4825 -19.4% 
2011 3744 -28.9% 
Sumber : Handoko Motor Surabaya, (2012) diolah 
 Berdasarkan data di atas menunjukkan bahwa jumlah pelanggan bengkel 
sepeda motor di Handoko Motor mengalami penurunan yang fluktuatif, Bengkel 
Handoko Motor mempunyai peluang dan tantangan seperti bengkel-bengkel pada 
umumnya. Pelanggan akan membandingkan layanan dan dukungan yang 
diberikan Bengkel Handoko Motor dengan layanan dan dukungan yang mereka 
harapkan. Jika pelanggan merasa puas, maka pelanggan akan kembali lagi ke  dan 
menjadi pelanggan yang setia serta akan menceritakan pengalaman tersebut 
kepada orang lain, sehingga jumlah pelanggan Bengkel Handoko Motor akan 
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bertambah. Tetapi jika pelanggan merasa tidak puas, maka pelanggan akan 
mengeluhkan ketidakpuasannya tersebut kepada pihak bengkel Handoko Motor. 
Ketidakpuasan pelanggan atau keluhan pelanggan adalah suatu resiko pekerjaan 
yang tidak perlu dicemaskan, justru dengan adanya keluhan dan kekecewaan 
pelanggan, pihak perusahaan bisa lebih banyak belajar mengenal karakter 
pelanggan. Dengan kondisi tersebut, perusahaan dapat mencari solusi dalam 
mengatasi ketidakpuasan pelanggan. Mengenali kekecewaan atau keluhan 
pelanggan secara dini adalah suatu sikap bijaksana yang harus dilakukan 
perusahaan. Dengan demikian, perusahaan segera dapat mengantisipasi hal-hal 
yang tidak diinginkan yang dapat menjatuhkan bisnis yang tengah dijalankan 
perusahaan. 
 Hal ini dapat dikarenakan oleh beberapa hal seperti; kecepatan dalam 
perawatan dan perbaikan yang masih kurang, harga yang diberikan relatif lebih 
mahal, kemudian ketrampilan mekaniknya, tidak adanya pemberian garansi 
setelah perbaikan ditambah lagi masih kurangnya spare part yang tersedia 
sehingga konsumen harus mencari lagi di lain tempat, hal-hal seperti ini dapat 
menghabiskan waktu yang lama beberapa jam di bengkel tersebut untuk 
menunggui kendaraan yang sedang diperbaiki, berarti menghilangkan kesempatan 
pelanggan atau konsumen untuk melakukan aktivitas lain yang lebih produktif 
dengan kejadian seperti itu akhirnya banyak sebagaian yang beralih ke jasa 
bengkel lain. Berikut juga ada beberapa data mengenai keluhan pelanggan di 
bengkel tersebut. 
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Tabel 1.2: Komplain Pelanggan di Handoko Motor 
No Keluhan Jumlah 
1 
Kebersihan lingkungan sekitar bengkel yang kurang 
diperhatikan. 52 
2 Suku cadang (sparepart) yang tersedia kurang lengkap. 34 
3 Fasilitas ruang tunggu yang kurang memadai. 64 
4 Mekanik kurang tanggap terhadap keluhan pelanggan 36 
5 Pelayanan terhadap pelanggan memerlukan waktu cukup lama 58 
6 Kinerja mekanik dan karyawan tidak maksimal. 52 
7 
Mekanik tidak mempunyai waktu untuk melayani pelanggan 
dalam hal konsultasi tentang perawatan motor. 39 
8 Karyawan kurang disiplin dalam bekerja. 44 
Sumber : Handoko Motor Surabaya, (2012) diolah  
Disimpulkan dari data di atas bahwa secara umum masih banyak keluhan 
dan permasalahan yang berhubungan dengan kualitas suatu kendaraan dan kurang 
puasnya pelanggan akan jasa bengkel tersebut, hal tersebut dapat dibuktikan yaitu 
dari segi kebersihan lingkungan sebanyak 52 keluhan, kemudian penyediaan suku 
madang yang maíz kurang sebanyak 34 keluan, fasilitas ruang tunggu yang 
kurang memadai sebanyak 64 keluhan, mekanik Madang kurang tanggap terhadap 
keluhan sebanyak 36 keluhan, pelayanan terhadap pelanggan memerlukan waktu 
yang cukup lama sebanyak 58 keluhan, kinerja mekanik dan karyaan kurang 
maksimal sebanyak 52 keluhan.. 
Berdasarkan kejadian tersebut, hal ini akan memberikan informasi kepada 
pelanggan mengenai keseimbangan antara manfaat yang dirasakan terhadap 
tingkat kualitas suatu kendaraan dan tingkat kepuasan pelayanan jasa bengkel 
dengan total biaya yang dikeluarkan pembeli sebagai wujud peran lingkungan, 
inovasi pada suatu bengkel dan kreatifitas dalam strategi pemasaran 
Bahwa secara umum masih banyak keluhan dan permasalahan yang 
berhubungan dengan kualitas suatu kendaraan dan kurang puasnya pelanggan 
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akan jasa bengkel sepeda motor. Hal ini akan memberikan informasi kepada 
pelanggan mengenai keseimbangan antara manfaat yang dirasakan terhadap 
tingkat kualitas suatu kendaraan dan tingkat kepuasan pelayanan jasa bengkel 
dengan total biaya yang dikeluarkan sebagai wujud dari nilai pelanggan (customer 
value) jasa bengkel mobil.  
Menurut Widhiani (2006) bahwa terbentuknya sikap akan membentuk niat 
seseorang untuk melakukan atau tidak melakukan suatu tindakan, dengan adanya 
niat tersebut akan mempengaruhi terbentuknya perilaku konsumen.Citra merek 
dibentuk melalui kepuasan konsumen, penjualan dengan sendirinya diperoleh 
melalui kepuasan konsumen, sebab konsumen yang puas selain akan kembali 
membeli, juga akan mengajak calon pembeli lainnya (Aaker, 1996) 
Berdasarkan uraian di atas, maka peneliti mengambil judul penelitian ” 
Pengaruh Sikap Karyawan dan Brand Image Terhadap Kepuasan Pelanggan 
di Handoko Motor Surabaya”. 
1.2 Perumusan Masalah 
Rumusan masalah diperlukan agar suatu masalah tidak terlalu luas serta 
pemecahannya terarah. Berdasarkan latar belakang di atas maka rumusan 
masalahnya adalah: 
1.  Apakah sikap karyawan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di 
Handoko Motor Surabaya? 
2. Apakah brand image berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di Handoko 
Motor Surabaya? 
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1.3 Tujuan Penelitian 
           Sesuai dengan latar belakang dan perumusan masalah yang telah 
dikemukakan tersebut, maka tujuan penelitian yang hendak dicapai adalah sebagai 
berikut : 
1. Untuk mengetahui pengaruh sikap karyawan terhadap kepuasan pelanggan di 
Handoko Motor Surabaya. 
2. Untuk mengetahui pengaruh brand image terhadap kepuasan pelanggan di 
Handoko Motor Surabaya  
1.4 Manfaat Penelitian 
           Adapun kegunaan dari penelitian yang penulis lakukan nantinya 
diharapkan dapat bermanfaat dan berguna antara lain : 
1. Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan sumbangan ide dan 
pemikiran pada Handoko Motor Surabaya untuk mengetahui faktor 
penentu kepuasan pelanggan. 
2. Hasil penelitian ini dapat memberikan informasi dan dapat memacu pihak 
lainnya yang akan mengadakan penelitian lebih lanjut  
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